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En el presente trabajo, llevado a cabo en la CORPORACIÓN AMATIERRA, se 
expone un proyecto ambicioso que beneficiara a la organización; en donde se 
puede observar la sinergia, el liderazgo, el compromiso y la dedicación de la alta 
gerencia y del personal en general, para lograr el objetivo de dar cumplimiento a 
los requisitos exigidos para la certificación de calidad, y lo más importante, 
ponerlos en práctica para ser una organización competitiva y calificada. 
 
 
En el proceso de recolección de la información, se efectuó una investigación 
exhaustiva dentro de la corporación, en donde el mayor reto fue la realización de 
la documentación, ya que en dicha organización no se poseían antecedentes, 
registros, soportes o información alguna sobre los diferentes procesos y 
procedimientos que la componen, aspecto que hubiera agilizado el desarrollo del 
proyecto como tal. Por lo tanto, se hizo necesario emplear diferentes métodos 
investigativos, como la observación directa y detallada, el método analítico, el 
método deductivo, y las entrevistas. Estas últimas permitieron un mayor 
acercamiento y un conocimiento más profundo  y detallado sobre la organización. 
Esto género que en cada persona vinculada a la empresa se desarrollara un 
mayor sentido de pertenencia por ella, mejorando en gran manera el clima 




Como resultado final, la corporación elaboro la documentación del manual de 
calidad y la documentación que se exige como requisito en la norma ISO 9001-
2008, como los manuales de procesos y procedimientos, y los respectivos 
manuales de funciones. 
 
 
Pero lo más importante es que se logró concientizar al personal de la corporación 
y principalmente a la alta gerencia de la organización sobre la importancia de la 
ejecución y aplicación de un sistema de gestión de calidad.  
 
 
El obtener la certificación de calidad genera confianza y seguridad, genera 
mayores oportunidades en el mercado y hace que la organización se proyecte 







In this study, conducted in AMATIERRA CORPORATION, outlined an ambitious 
project that will benefit the organization where you can see the synergy, 
leadership, commitment and dedication of senior management and staff in general, 
to achieve the goal of fulfilling the requirements for quality certification, and most 
importantly, implement an organization to be competitive and qualified. 
 
 
In the process of collecting information, extensive research was conducted within 
the corporation, where the biggest challenge was the completion of documentation, 
because in this organization does not have a history, records, media or any 
information on the different processes and procedures that make it up, something 
that would have speeded up the project as such. Therefore, it became necessary 
to employ different research methods such as direct and detailed observation, the 
analytical method, the deductive method, and interviews. The latter allowed a 
closer and deeper and more detailed knowledge about the organization. This genre 
that each individual associated with the company develop a greater sense of 
belonging for her, greatly improving the organizational climate and also achieved 
the application of concepts like continuous improvement.  
 
 
The end result, the corporation developed the documentation of the quality manual 
and the documentation required as a condition in ISO 9001-2008, as the processes 
and procedures manuals, and the respective operating manuals. 
 
 
But the most important achievement is that staff awareness of the corporation and 
primarily to the senior management of the organization about the importance of 
execution and implementation of a quality management system. 
 
 
The quality certification builds confidence and security, creates greater 
opportunities in the market and makes the organization is projected as a company 








En la actualidad, gracias a la globalización de los mercados muchas barreras y 
fronteras se han superado, haciendo que la competencia sea más amplia y de 
mayor grado, y por lo tanto la exigencia de los productos y servicios aumente. Esto 
ha llevado a que las empresas y organizaciones se proyecten de una manera 
diferente e innovadora, pensando no solo en incursionar en un mercado nacional 
sino también en un mercado internacional, y para lograrlo debe hacer uso de 
herramientas útiles que le permitan estar actualizadas y mejorar sus estándares, 
para que de esta manera se puedan posicionar en un nivel apropiado y ser 
empresas competitivas. Por tal razón, se debe tener en cuenta la calidad tanto del 
producto o servicio como de la atención del cliente, el cumplimiento a los 
proveedores y la organización interna de la empresa. 
 
 
Por lo tanto, el enfoque que emplee la alta dirección juega un rol decisivo en todo 
este proceso, ya que en manos de ellos descansa la responsabilidad de sacar 
adelante la organización y de lograr la efectiva satisfacción del cliente. Así que, se 
deben tomar decisiones que beneficien a la empresa, que permita estandarizar los 
procesos y procedimientos, la debida documentación de lo que se hace, como se 
hace y quien lo debe hacer, que lleve a posicionar la organización aumentando 
sus niveles de calidad y donde el mejoramiento continuo hace parte de la cultura 
organizacional, fortaleciendo de manera significativa a la corporación. 
 
 
Y es así como la CORPORACIÓN AMATIERRA, toma el desafío de lograr obtener 
la certificación de calidad ISO 9001-2008, iniciando con la documentación de sus 
procesos y funciones, concientizando a su personal sobre la importancia de la 
certificación y de ofrecer un servicio con calidad. 
 
 
Con este trabajo de grado, inicialmente se busca conocer los requisitos que exige 
la norma para lograr la certificación y seguidamente el cumplirlos a cabalidad, 
brindándole a la corporación el acompañamiento y el apoyo en la realización, 
ejecución e implementación de cada ítem de la norma que la componen, teniendo 
en cuenta la respectiva documentación de los procesos y procedimientos, los 
manuales de calidad y de funciones, entre otros aspectos necesarios requeridos.  
 
 
Por último, se orienta al lector en el conocimiento de la historia de la calidad, los 
términos de calidad, el objetivo que se busca con este proyecto, la metodología 
utilizada, la documentación de los procesos, y la implementación que será el 




1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 
1.1.1 Diagnóstico de la situación problema 
 
La corporación AMATIERRA, creada en el municipio de Pereira, Departamento de 
Risaralda, es una organización de carácter privado de beneficio social, sin ánimo 
de lucro, que lleva funcionando en la ciudad a partir del año 2005. Es una empresa 
con un talento humano apto para desarrollar proyectos en pro de la comunidad, 
con alto sentido social, joven y un compromiso firme con Colombia.  
 
Actualmente la Corporación AMATIERRA, no tiene determinado los procesos y 
procedimientos que en ella se ejecuta y por ende no posee la documentación 
necesaria que le permita conocerlos, como se realizan, quien los realiza y cuando 
los deben realizar, todo esto con el fin de cumplir su razón de ser. Aspecto que le 
proporciona demoras y en algunas situaciones falencias. 
 
Por tal razón, se hace necesario, primero concientizar las altas directivas sobre los 
beneficios de documentar y organizar la corporación, y segundo implementar un 
sistema de gestión de calidad basados en la organización, coherencia y sinergia 
de toda la empresa, que  además, se enfoque en la satisfacción tanto de los 
clientes internos como externos y la mejora continua.  
 
Ahora, cumplir con los requisitos del proceso de certificación beneficiará a la 
corporación en el entorno en el que se desempeña, ya que le permitirá acceder a 
recursos privados y gubernamentales con mayor facilidad, y llevar cabo la 
ejecución de los diferentes proyectos sociales, culturales y empresariales que 
desarrolla y apoya. Ya que la certificación le dará mayor confianza y credibilidad a 
los patrocinadores y clientes, convirtiéndose esto en una ventaja competitiva. 
 
 
1.1.2 Formulación Del Problema 
 
 
La corporación AMATIERRA, en su objetivo de querer cumplir con la misión 
planteada, ha desempeñado un papel fundamental en el desarrollo de proyectos 
juveniles de la región, mostrando un enfoque diferente en el empleo del liderazgo 
y del uso del erario público, ganándose un lugar importante en la ciudad y en el 





Teniendo en cuenta esto, la corporación desea emprender la carrera de 
certificación y de organización interna, para seguirse ubicando como una 




 ¿Qué beneficios se derivan de la consecución de la certificación ISO 
9001:2008 para los procesos desarrollados en la corporación AMATIERRA? 
 
 
 ¿La certificación de la corporación puede ser una ventaja o una desventaja? 
 
 
 ¿El personal de la organización estará preparado para implementar y mantener 
un sistema de gestión de calidad? 
 
 
 ¿Cuál es el principal motivo de que la corporación AMATIERRA se certifique, 










Se desarrolló un programa en el cual se permitió realizar, inicialmente un 
diagnóstico de la organización con el objetivo de tener un punto de partida claro, 
seguido a esto, se llevó a cabo una comparación con los requerimientos exigidos 
por la norma técnica con el fin de determinar cuál y qué tipo de documentación 
hacía falta diseñar para obtener la certificación ISO 9001 versión 2008 en la 
Corporación AMATIERRA, y como etapa final se realizó la documentación 
necesaria y se concientizo al personal sobre el sistema de gestión de calidad 






3 COBERTURA DE ESTUDIO 
 
 
Para este Proyecto de grado se manejaran conocimientos adquiridos durante el 
transcurso de la carrera de Ingeniería Industrial en las siguientes Materias: 
 
 




 Seminario de Investigación 
 








 Legislación laboral 
 
 Administración general 
 
 Administración de personal  
 
 
El Proyecto se realizó en las Instalaciones de la corporación AMATIERRA, debido 
a que es en estas instalaciones donde se realizaron todos los Procesos de estudio 





4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
4.1 OBJETIVO GENERAL 
 
 
Proponer la implementación del sistema de gestión de calidad y desarrollar la 




4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 
 Realizar un diagnóstico documental al sistema de calidad de la Corporación 
AMATIERRA. 
 
 Determinar el respectivo mapa de procesos 
 
 Determinar los parámetros a evaluar y requerimientos necesarios para la 
documentación de la certificación en la norma ISO 9001:2008. 
 
 Elaborar el direccionamiento estratégico de la organización (Misión, Visión, 
política, Objetivos, manuales de funciones, procesos y procedimientos) 
 
 Desarrollar un plan de preparación y sensibilización a los empleados de la 
Corporación AMATIERRA para llevar a cabo la documentación de la norma 
ISO 9001:2008. 
 
 Sugerir e implementar los cambios necesarios a la documentación del sistema 
de calidad para así cumplir con los requisitos de la norma. 
 
 Definir herramientas que ayuden a medir y monitorear el mejoramiento del 
sistema de gestión de calidad. 
 












Hoy en día, el concepto de la globalización de los mercados ha generado una 
necesidad latente en las organizaciones, ya que estas deben estar al nivel de las 
organizaciones mundiales y además, cumplir con determinados requisitos para ser 
tenida en cuenta, por lo tanto, deben estar dispuestas de hacer uso de 
herramientas tales como la de la certificación de calidad, en donde se incluye la 
estandarización y normalización, llevando esto a sus diferentes procesos, 
procedimientos, servicios y productos que se llevan a cabo dentro de la empresa, 
teniendo en cuenta que esto permite a las organizaciones ser más competitivas en 
el ámbito en el que se desempeñan. 
 
 
La implementación de la norma ISO 9001-2008 representa un gran avance para la 
corporación AMATIERRA, debido a que con este proyecto de normalización, la 
organización podrá definir claramente una estructura eficiente y competitiva en sus 
procesos para lograr una satisfacción plena de sus clientes, además, en búsqueda 
de una mejora continua en su sistema de gestión de calidad estimulando la 
eficiencia de la organización. En la parte externa, esta norma representará una 
gran ventaja competitiva al obtener un reconocimiento que le otorga prestigio a la 
hora de obtener subvenciones o contratos, al mismo tiempo, tendrá una mayor 
ventaja frente a las demás ONG’s, ya que esté será un elemento diferenciador 
entre las diversas organizaciones de la región que le dará un valor agregado al 
servicio prestado por la corporación.  
 
 
En Pereira, existen aproximadamente 2.435 entidades sin ánimo de lucro 
registradas en la cámara de comercio de la ciudad, cuyos objetivos varían desde 
generar y apoyar el desarrollo social, financiero, cultural, ecológico, deportivo, 
empresarial, entre otros. De estas entidades existentes alrededor del 2% se 
encuentran certificadas o en proceso de certificación. Esto quiere decir que de 
2.435 organizaciones, 48 se han preocupado por llevar a cabo este proceso, dato 
que genera una oportunidad en el medio para la corporación AMATIERRA. 
 
 
En los últimos años, el número de organizaciones no gubernamentales en el país 
ha aumentado de manera considerable, este es un aspecto que corrobora un 
informe del congreso de la república de la Oficina de Asistencia Técnica 
Legislativa, en donde se resalta el auge que han tenido en los últimos meses el 
crecimiento y fortalecimiento de estas organizaciones, además, del papel que han 
jugado algunas de ellas en la vida política del país, clasificándolas dentro del 
denominado “tercer sector”. Este sector es un complemento a los dos tradicionales 
sectores, el privado con fines lucrativos y el público estatal que busca trabajar los 
intereses de la mayoría. 
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6 MARCO REFERENCIAL 
 
 
6.1 MARCO TEÓRICO 
 
 
6.1.1 Historia De Calidad 
 
 
Los antecedentes de la calidad se vienen tratando desde la época antigua, ya 
cuando los jefes de los reyes y faraones exigían mejores materiales y mejores 
materias primas para su propio beneficio1. 
 
 
La historia de la humanidad está directamente ligada con la calidad desde los 
tiempos más remotos, el hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos y 
fabricar su vestido observa las características del producto y enseguida procura 
mejorarlo. La práctica de la verificación de la calidad se remonta a épocas 
anteriores al nacimiento de Cristo. En la antigua Mesopotamia, en el año 2150 
A.C., la calidad en la construcción de casas estaba regida por el Código de 
Hammurabi, cuya regla # 229 establecía que "si un constructor construye una casa 
y no lo hace con buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, 
el constructor debe ser ejecutado". Los fenicios también utilizaban un programa de 
acción correctiva para asegurar la calidad, con el objeto de eliminar la repetición 
de errores. Los inspectores simplemente cortaban la mano de la persona 
responsable de la calidad insatisfactoria. En los vestigios de las antiguas culturas 
también se hace presente la calidad, ejemplo de ello son las pirámides Egipcias, 
los frisos de los templos griegos, etc. 
 
 
Durante la edad media surgen mercados con base en el prestigio de la calidad de 
los productos, se popularizó la costumbre de ponerles marca y con esta práctica 
se desarrolló el interés de mantener una buena reputación (las sedas de damasco, 
la porcelana china, etc.) Dado lo artesanal del proceso, la inspección del producto 
terminado es responsabilidad del productor que es el mismo artesano.  
 
 
Con el advenimiento de la era industrial esta situación cambió, el taller cedió su 
lugar a la fábrica de producción masiva, bien fuera de artículos terminados o bien 
de piezas que iban a ser ensambladas en una etapa posterior de producción.  
 
 
                                            
1
 Tomado de la pagina http://www.antecedentes.net/antecedentes-calidad.html  
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La era de la revolución industrial, trajo consigo el sistema de fábricas para el 
trabajo en serie y la especialización del trabajo. Como consecuencia del alta 
demanda aparejada con el espíritu de mejorar la calidad de los procesos, la 
función de inspección llega a formar parte vital del proceso productivo y es 
realizada por el mismo operario (el objeto de la inspección simplemente señalaba 
los productos que no se ajustaban a los estándares deseados.) 
 
 
A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX el objetivo es 
producción. Con las aportaciones de Taylor, la función de inspección se separa de 
la producción; los productos se caracterizan por sus partes o componentes 
intercambiables, el mercado se vuelve más exigente y todo converge a producir. El 
cambio en el proceso de producción trajo consigo cambios en la organización de 
la empresa. Como ya no era el caso de un operario que se dedicara a la 
elaboración de un artículo, fue necesario introducir en las fábricas procedimientos 
específicos para atender la calidad de los productos fabricados en forma masiva.  
 
 
Durante la primera guerra mundial, los sistemas de fabricación fueron más 
complicados, implicando el control de gran número de trabajadores por uno de los 
capataces de producción; como resultado, aparecieron los primeros inspectores 
de tiempo completo la cual se denominó como control de calidad por inspección. 
 
 
Las necesidades de la enorme producción en masa requeridas por la segunda 
guerra mundial originaron el control estadístico de calidad, esta fue una fase de 
extensión de la inspección y el logro de una mayor eficiencia en las 
organizaciones de inspección. A los inspectores se les dio herramientas con 
implementos estadísticos, tales como muestreo y gráficas de control. Esto fue la 
contribución más significativa, sin embargo este trabajo permaneció restringido a 
las áreas de producción y su crecimiento fue relativamente lento. Las 
recomendaciones resultantes de las técnicas estadísticas, con frecuencia no 
podían ser manejadas en las estructuras de toma de decisiones y no abarcaban 
problemas de calidad  verdaderamente grandes como se les prestaban a la  
gerencia del negocio. 
 
 
Esta necesidad llevó al control total de la calidad. Solo cuando las empresas 
empezaron a establecer una estructura operativa y de toma de decisiones para la 
calidad del producto que fuera lo  suficiente eficaz como para tomar acciones 
adecuadas en los descubrimientos del control de calidad, pudieron obtener 
resultados tangibles como mejor calidad y menores costos. Este marco de calidad 
total hizo posible revisar las decisiones regularmente, en lugar de ocasionalmente, 
analizar resultados durante el proceso y tomar la acción de control en la fuente de 
manufactura o de abastecimientos, y, finalmente, detener la producción cuando 
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fuera necesario. Además, proporcionó la estructura en la que las primeras 
herramientas del control (estadísticas de calidad) pudieron ser reunidas con las 
otras muchas técnicas adicionales como medición, confiabilidad, equipo de 
información de la calidad, motivación para la calidad, y otras numerosas técnicas 
relacionadas ahora con el campo del control moderno de calidad y con el marco 
general funcional de calidad de un negocio. 
 
 
6.1.2 Evolución del concepto de la calidad2 
 
 
Teniendo en cuenta la historia de la calidad, esta al pasar de los tiempos se ha ido 
perfeccionando y ha ido evolucionando, de tal manera que la eficiencia, la eficacia 
y la efectividad sean conceptos que se vean reflejados en los productos y servicios 
que se ofrecían en la época. Se puede decir a tenido un proceso de mejora 
continua hasta llegar a lo que es hoy en día el tema de calidad. 
 
Etapa Concepto Finalidad 
Artesanal 
Hacer las cosas bien 
independientemente del coste o 
esfuerzo necesario para ello. 
Satisfacer al cliente. 
Satisfacer al artesano, 
por el trabajo bien hecho 
Crear un producto único. 
Revolución 
Industrial 
Hacer muchas cosas no importando 
que sean de calidad  
(Se identifica Producción con 
Calidad). 
Satisfacer una gran 




Asegurar la eficacia del armamento 
sin importar el costo, con la mayor y 
más rápida producción (Eficacia + 
Plazo = Calidad) 
Garantizar la 
disponibilidad de un 
armamento eficaz en la 




Hacer las cosas bien a la primera 
Minimizar costes 
mediante la Calidad 





Producir, cuanto más mejor 
Satisfacer la gran 
demanda de bienes 
causada por la guerra 
Control de Técnicas de inspección en Satisfacer las 
                                            
2
 Tomado del documento de estudio: Evolución de la calidad, del curso ISO 9001:2008 – Modulo 1 
“Fundamentación de un Sistema de Gestión de Calidad”. Sena virtual. 
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Calidad Producción para evitar la salida de 
bienes defectuosos. 
necesidades técnicas del 
producto. 
Aseguramiento 
de la Calidad 
Sistemas y Procedimientos de la 
organización para evitar que se 
produzcan bienes defectuosos. 





Teoría de la administración 
empresarial centrada en la 
permanente satisfacción de las 
expectativas del cliente. 
Satisfacer tanto al cliente 




Cuadro 1. Evolución del concepto de calidad 
 
Esta evolución nos ayuda a comprender de dónde proviene la necesidad de 
ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, 
en definitiva, a la sociedad, y cómo poco a poco se ha ido involucrando toda la 
organización en la consecución de este fin. La calidad no se ha convertido 
únicamente en uno de los requisitos esenciales del producto sino que en la 
actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las 
organizaciones, no sólo para mantener su posición en el mercado sino incluso 
para asegurar su supervivencia.  
 
 
6.1.3 Cambios de la calidad 
 
 
La Calidad ha evolucionado a través de seis etapas: La de la Inspección (Siglo 
XIX) que se caracterizó por la detección y solución de los problemas generados 
por la falta de uniformidad del producto; la era del control estadístico del proceso 
(década de los 30’s) enfocada al control de los procesos y la aparición de métodos 
estadísticos para el mismo fin y la reducción de los niveles de inspección; la del  
aseguramiento de la calidad (década de los 50’s) que es cuando surge la 
necesidad de involucrar a todos los departamentos de la organización en el 
diseño, plantación y ejecución de políticas de calidad, y la era de la administración 
estratégica de la calidad total década de los 90s) donde se hace hincapié en el 
mercado y en las necesidades del consumidor, reconociendo el efecto estratégico 
de la calidad, como una oportunidad de competitividad, reingeniería de procesos 
(década de los 90s) donde el avance tecnológico y de sistemas administrativos 
propone un mejoramiento radical, empezar de nuevo, cambiar toda la 
organización, rearquitectura de la empresa y rompimiento de las estructuras del 
mercado (a finales del siglo XX y XXI), donde se propone que el conocimiento es 
la base de los negocios actuales. A continuación se presenta una  breve 
semblanza de cada una de ellas. 
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6.1.4 Historia ISO 9000 
 
 
La Organización Internacional para la Estandarización o su nombre en inglés 
International Organization for Standardization ISO (los fundadores de la 
organización eligieron "ISO ", derivado del griego isos, que significa "igual ". 
Cualquiera que sea el país, cualquiera que sea el lenguaje, la forma corta del 
nombre de la organización es siempre ISO), nació tras la Segunda Guerra Mundial 
el 23 de febrero de 1947, la ISO es el organismo encargado de promover el 
desarrollo de normas internacionales de fabricación, comercio y comunicación 
para todas las ramas industriales a excepción de la eléctrica y la electrónica. Su 
función principal es la de buscar la estandarización de normas de productos y 
seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional.3 
 
 
La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 163 países, sobre la 
base de un miembro por país, con una Secretaría Central en Ginebra (Suiza) que 
coordina el sistema. La Organización Internacional de Normalización (ISO), con 
sede en Ginebra, está compuesta por delegaciones gubernamentales y no 
gubernamentales subdivididos en una serie de subcomités encargados de 
desarrollar las guías que contribuirán al mejoramiento ambiental. 
 
 
Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un 
organismo no gubernamental y no depende de ningún otro organismo 




La norma ISO 9000 es una familia de normas relacionadas con los estándares de 
sistemas de gestión de la calidad. La norma es publicada y mantenida por la ISO, 
mientras que es administrada por entidades externas de acreditación y 
certificación. Lo que certifica la norma es el ajuste a las especificaciones del 




La historia de la ISO 9000 comienza en el campo militar; para evitar desastres 
como en el caso de detonaciones que se dieron en el Reino Unido, se comenzó a 
exigir a los fabricantes que mantuvieran por escrito todos los procedimientos, para 
que estos fueran luego aprobados. A partir de 1959 en los Estados Unidos se 
utilizó un programa de requerimientos de calidad para los suministros militares. En 
                                            
3
 Tomado de la pagina “http://www.iso.org/iso/home/about.htm”  
4
 Tomado de la pagina “http://es.scribd.com/doc/98548295/ISO-9000” 
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1968 la OTAN especificó la AQAP (Allied Quality Assurance Procedures o 
aseguramiento de calidad para los procedimientos de los aliados) para aplicarla a 
los insumos militares de la alianza. Con el tiempo y la presión de los compradores 
de insumos, la idea de la estandarización fue más allá del ámbito militar, y en 
1971, el Instituto de Estandarización Británico publicó la norma BS 9000, 
específicamente para el aseguramiento de la calidad en la industria electrónica; 




La primera versión de la ISO 9000, fue publicada en un documento para 1987, la 
ISO 9000:1987, y se derivó de la BS 5750, utilizando además sus modelos para 
los sistemas de administración de la calidad. Se utilizó una nueva versión en 1994 
y hoy en día tenemos la ISO 9000:2008, incorporando las últimas revisiones; se 
eliminaron los requerimientos demasiado rígidos de documentación y se 
incluyeron en forma explícita conceptos como la mejora continua y el monitoreo y 
seguimiento de la satisfacción del cliente. 
 
 
La ISO como organización no otorga directamente la certificación, sino que lo 
hacen organismos de acreditación certificados. El proceso de certificación se lleva 
a cabo mediante un proceso de auditorías, llevadas a cabo por auditores externos 
e internos a la compañía en cuestión; los procesos de auditorías están normados 
asimismo por la ISO 19011. La empresa se debe preparar para su certificación, 
asegurando de que todos sus procesos se ajusten a los requerimientos de la 
norma. Una vez obtenida la certificación, esta debe ser renovada a intervalos 
regulares, lo que es determinado por el organismo certificador. 
 
 
En estricto rigor, la certificación que se obtiene es la de ISO 9001:2008, ya que la 
norma consta de una serie de documentos, entre los cuales este es el específico 
sobre los requerimientos de un sistema de aseguramiento de la calidad. La 
sección ISO 9000:2008 del documento, consta de los fundamentos de la norma y 
del vocabulario, y la sección 9004, contiene guías para el mejoramiento en el 
desempeño de un sistema. 
 
 
La decisión para obtener la certificación ISO 9000 no siempre es sencilla, y por 
supuesto que como con todas las cosas también existen desventajas relativas al 
adoptar la norma. Entre estas, está la excesiva burocratización y el aumento en 
los costos. Por este motivo es que algunas empresas han optado por normas 
similares pero de menor impacto, o han preferido abstenerse de obtener la 





Con las normas ISO 9000 facilitan el intercambio internacional de bienes, es en 
muchos mercados un requerimiento para negociar; de ahí el interés de los 
exportadores por ajustarse a la norma. Para determinar la necesidad de su 
aplicación, se debe analizar caso a caso, con el asesoramiento de algún experto. 
 
 
6.1.5 Familia ISO5 
 
 
La familia de normas ISO 9000 está formada por los siguientes documentos: 
 
 ISO 9000:2008. Sistemas de gestión de la calidad. Proporciona los principios y 
el vocabulario. 
 
 ISO 9001:2008. Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. Es una de las 
normas centrales en la familia de ISO 9000 en lo referente a los sistemas de 
gerencia de calidad. 
 
 ISO 9004:2000. Sistemas de gestión de la calidad. Directrices para la mejora 
del desempeño. Es una guía a seguir por las organizaciones que deseen ir más 
allá de lo marcado en la norma ISO 9001. Pero a pesar de tener una estructura 
muy similar a la de norma ISO 9001, no se puede utilizar para certificar una 
organización. 
 
 ISO 19011:2002. Directrices sobre auditorias de sistemas de gestión de la 
calidad y medioambiente. Establece pautas para auditar la calidad y/o los sistemas 
de gerencia medioambiental. 
 
 
La familia ISO 9000 también comprende las normas siguientes o los informes 
técnicos que mantienen las herramientas de apoyo que se dirigen a aspectos 
específicos: gerencia de proyectos (ISO 10006:2003), gerencia de configuración 
(ISO 10007:2003), sistemas de gerencia de medidas (ISO 10012:2003), 
documentación de los sistemas de gerencia de calidad (ISO/TR 10013:2001), 
economía de la calidad (ISO/TR 10014:1998), entrenamiento (ISO 10015:1999) y 
técnicas estadísticas (ISO/TR 10017:2003). Todas ellas están incluidas en el 
compendio conjuntamente con el proyecto ISO/DIS 10018 que da las pautas para 




                                            
5
 Tomado del documento de Apoyo: Normas Básicas de la Familia ISO 9000, del curso: ISO 
9001:2008 – Modulo 1: “Fundamentación de un Sistema de Gestión de Calidad”. Sena Virtual. 
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6.1.6 La norma ISO 90016 
 
 
La Norma ISO 9001 ha sido elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176 de ISO 
Organización Internacional para la Estandarización y especifica los requisitos para 
un sistema de gestión de la calidad que pueden utilizarse para su aplicación 
interna por las organizaciones, para certificación o con fines contractuales. 
 
 
La norma ISO 9001 tiene origen en la norma BS 5750, publicada en 1979 por la 
entidad de normalización británica, la British Standards Institution (BSI). 
 
 
La versión actual de ISO 9001 (la cuarta) data de noviembre de 2008, y por ello se 
expresa como ISO 9001:2008.  
 
 
La norma ISO 9001:2008 está estructurada en ocho capítulos, refiriéndose los 
cuatro primeros a declaraciones de principios, estructura y descripción de la 
empresa, requisitos generales, etc., es decir, son de carácter introductorio. Los 
capítulos cinco a ocho están orientados a procesos y en ellos se agrupan los 
requisitos para la implantación del sistema de calidad. 
 
 
A la fecha, ha habido cambios en aspectos claves de la norma ISO 9001, al 15 de 
noviembre del 2008, la norma 9001 varía. 
 
 
Los ocho capítulos de ISO 9001 son: 
 
 






1.2. Reducción en el alcance.  
 
 
2. Normativas de referencia.  
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3. Términos y definiciones.  
 
 
4. Sistema de gestión: contiene los requisitos generales y los requisitos para 
gestionar la documentación.  
 
 
4.1. Requisitos generales.  
 
 
4.2. Requisitos de documentación.  
 
 
5. Responsabilidades de la Dirección: contiene los requisitos que debe cumplir la 
dirección de la organización, tales como definir la política, asegurar que las 
responsabilidades y autoridades están definidas, aprobar objetivos, el 
compromiso de la dirección con la calidad, etc.  
 
 
5.1. Requisitos generales.  
 
 
5.2. Requisitos del cliente.  
 
 






5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación.  
 
 
5.6. Revisión gerencial.  
 
 
6. Gestión de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los 
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aquí se 
contienen los requisitos exigidos en su gestión.  
 
 





6.2. Recursos humanos.  
 
 
6.3. Infraestructura.  
 
 
6.4. Ambiente de trabajo.  
 
 
7. Realización del producto: aquí están contenidos los requisitos puramente 




7.1. Planeación de la realización del producto y/o servicio.  
 
 
7.2. Procesos relacionados con el cliente.  
 
 
7.3. Diseño y desarrollo.  
 
 
7.4. Compras.  
 
 
7.5. Operaciones de producción y servicio  
 
 
7.6. Control de dispositivos de medición, inspección y monitoreo  
 
 
8. Medición, análisis y mejora: aquí se sitúan los requisitos para los procesos que 
recopilan información, la analizan, y que actúan en consecuencia. El objetivo 
es mejorar continuamente la capacidad de la organización para suministrar 
productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la Norma, es 
que la organización busque sin descanso la satisfacción del cliente a través del 
cumplimiento de los requisitos.  
 
 
8.1. Requisitos generales.  
 
 




8.3. Control de producto no conforme.  
 
 
8.4. Análisis de los datos para mejorar el desempeño.  
 
 
8.5. Mejora.  
 
 
ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el famoso “Círculo de Deming o 
PDCA”; acrónimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). 
Está estructurada en cuatro grandes bloques, completamente lógicos, y esto 
significa que con el modelo de sistema de gestión de calidad basado en ISO se 
puede desarrollar en su seno cualquier actividad. La ISO 9001:2008 se va a 
presentar con una estructura válida para diseñar e implantar cualquier sistema de 
gestión, no solo el de calidad, e incluso, para integrar diferentes sistemas. 
 
 
6.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
 
6.2.1 Definiciones de calidad7 
 
 
Acción correctiva: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación indeseable 
 
 
Acción preventiva: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencialmente indeseable 
 
 
Alta dirección: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 
nivel una organización 
 
 
Aseguramiento de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada a 
proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad  
 
 
Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo 
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Capacidad: aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto 
 
 
Característica: rasgo diferenciador 
 
 
Característica de la calidad: característica inherente de un producto, proceso o 
sistema relacionada con un requisito 
 
 
Clase: categoría o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos, 
procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional 
 
 
Cliente: organización o persona que recibe un producto. El cliente puede ser 
interno o externo a la organización 
 
 
Conformidad: cumplimiento de un requisito 
 
 
Control de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento 
de los requisitos de la calidad 
 
 
Corrección: acción tomada para eliminar una no conformidad detectada 
 
 
Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado 
 
 
Diseño y desarrollo: conjunto de procesos que transforma los requisitos en 









Eficacia: extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
los resultados planificados 
 
 
Eficiencia: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados 
 
 
Especificación: documento que establece requisitos. Una especificación puede 
estar relacionada a actividades (por ejemplo, procedimiento documentado, 
especificación de proceso y especificación de ensayo/prueba, o a productos (por 




Estructura de la organización: disposición de responsabilidades, autoridades y 
relaciones entre el personal 
Gestión: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización 
 
 
Gestión de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad 
 
 
Infraestructura: (organización) sistema de instalaciones, equipos y servicios 
necesarios para el funcionamiento de una organización 
 
 
Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestión de la 
calidad de una organización. Los manuales de la calidad pueden variar en cuanto 








Mejora de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la 
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. 
No conformidad: incumplimiento de un requisito 
 
 





Organización: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones 
 
 
Plan de la calidad: documento que especifica qué procedimientos y recursos 
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 
proyecto, proceso, producto o contrato específico 
 
 
Planificación de la calidad: parte de la gestión de la calidad  enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 




Política de la calidad: intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección 
 
 
Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso 
 
 
Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados 
 
 
Producto: resultado de un proceso 
 
 
Proveedor: organización o persona que proporciona un producto 
 
 
Proyecto: proceso único consistente en un conjunto de actividades coordinadas y 
controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr un 
objetivo conforme con requisitos  específicos, incluyendo las limitaciones de 
tiempo, costo y recursos 
 
 
Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia 
de actividades desempeñadas 
 
 









Satisfacción del cliente: percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos 
 
 
Seguridad de funcionamiento: término colectivo utilizado para describir el 
desempeño de la disponibilidad y los factores que la influencian: desempeño de la 
confiabilidad, de la capacidad de mantenimiento y del mantenimiento de apoyo  
 
 
Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan 
Sistema de gestión: sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr 
dichos objetivos. Un sistema de gestión de una organización podría incluir 
diferentes sistemas de gestión, tales como un sistema de gestión de la calidad, un 
sistema de gestión financiera o un sistema de gestión ambiental 
 
 
Sistema de gestión de la calidad: sistema de gestión para dirigir y controlar una 
organización  con respecto a la calidad 
 
 
Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 
todo aquello que está bajo consideración 
 
 
6.2.2 Sistema de gestión de la calidad8 
 
 
El sistema de gestión de la calidad es aquella parte del sistema de gestión de la 
organización enfocada en el logro de resultados, en relación con los objetivos de 
la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes 
interesadas, según corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros 
objetivos de la organización, tales como aquellos relacionados con el crecimiento, 




Un sistema de gestión de la calidad es el conjunto de normas interrelacionadas de 
una organización por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la 
                                            
8
 Tomado del documento de estudio “Gestión de la Calidad” del curso ISO 9001:2008 – Modulo 1 : 
“Fundamentación de un Sistema de Gestión de Calidad”. Sena Visrtual 
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Estructura de la organización: responde al organigrama de los sistemas de la 
empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestión. En ocasiones 




Estructura de responsabilidades: implica a personas y departamentos. La forma 
más sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad, es mediante un cuadro 
de doble entrada, donde mediante un eje se sitúan los diferentes departamentos y 
en el otro, las diversas funciones de la calidad.  
 
 
Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalladas para 
controlar las acciones de la organización.  
 
 
Procesos: responden a la sucesión completa de operaciones dirigidos a la 
consecución de un objetivo específico.  
 
 
Recursos: no solamente económicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo, deben 
estar definidos de forma estable y circunstancial.  
 
 
Estos cinco apartados no siempre están definidos ni son claros en una empresa. 
 
 
Las diferentes partes del sistema de gestión de una organización pueden 
integrarse conjuntamente con el sistema de gestión de la calidad, dentro de un 
sistema de gestión único, utilizando elementos comunes. Esto puede facilitar la 
planificación, la asignación de recursos, el establecimiento de objetivos 
complementarios y la evaluación de la eficacia global de la organización. El 
sistema de gestión de la organización puede evaluarse comparándolo con los 
requisitos del sistema de gestión de la organización. El sistema de gestión puede 
asimismo auditarse contra los requisitos de Normas Internacionales tales como 
ISO 9001 e ISO 14001. Estas auditorías del sistema de gestión pueden llevarse a 






6.2.3 Principios de gestión de la calidad9 
 
 
Para conducir y operar una organización en forma exitosa se requiere que ésta se 
dirija y controle en forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito 
implementando y manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado para 
mejorar continuamente su desempeño mediante la consideración de las 
necesidades de todas las partes interesadas. La gestión de una organización 
comprende la gestión de la calidad entre otras disciplinas de gestión. 
 
 
Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser 
utilizados por la alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una 




6.2.3.1 Principio 1 – Enfoque al cliente 
 
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender 
las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los 
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes. 
 
 
Beneficios claves  
 
 Aumento de los ingresos y de la porción del mercado, obteniendo mediante 
respuestas rápidas y flexibles a las oportunidades del mercado. 
 
 Aumento del a eficacia en el uso de los recursos de la organización para 
aumentar la satisfacción del cliente. 
 
 Aumenta la fidelidad del cliente, lo cual lleva a reiterar tratos comerciales.  
 
 
La aplicación del principio de enfoque al cliente conduce a lo siguiente: 
 
 Investigar y comprender las necesidades y las expectativas del cliente. 
 
 Asegurar que los objetivos de la organización están vinculados con las 
necesidades y las expectativas del cliente. 
 
                                            
9
 Tomado del documento de estudio: “Principios de la Calidad” del curso ISO 9001:2008 – Modulo 
1: “Fundamentación de un Sistema de Calidad”. Sena Virtual. 
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 Comunicar las necesidades y las expectativas del cliente a toda la 
organización. 
 
 Medir la satisfacción del cliente y actuar con base a los resultados. 
 
 Gestionar sistemáticamente las relaciones con los clientes. 
 
 Asegurar un enfoque equilibrado entre satisfacer a los clientes y a otras partes 
interesadas (tales como los propietarios, los empleados, los proveedores, los 
accionistas, la comunidad local y la sociedad en su conjunto). 
 
 
6.2.3.2 Principio 2 – Liderazgo 
 
Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. 
Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda 





 Las personas comprenderán y se sentirán motivadas respecto a las metas de 
la organización. 
 
 Las actividades son evaluadas, alineadas e implementadas en una manera 
unificada. 
 




La aplicación del principio de liderazgo conduce a lo siguiente: 
 
 Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo 
clientes, propietarios, proveedores, accionistas, comunidades locales y la 
sociedad en su conjunto. 
 
 Establecer una visión clara del futuro de la organización. 
 
 Establecer metas y objetivos desafiantes. 
 
 Crear y mantener valores compartidos, transparencia y modelos éticos en 




 Establecer la confianza y eliminar los temores. 
 
 Proporcionar a las personas los recursos necesarios, capacitación y libertad 
para actuar con responsabilidad. 
 
 Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de las personas. 
 
 
6.2.3.3 Principio 3 – Participación del personal 
 
El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y su total 






 Motivación, compromiso y participación de la gente en la organización. 
 
 Innovación y creatividad en la persecución de los objetivos de la organización. 
 
 Responsabilidad de los individuos respecto de su propio desempeño. 
 
 Disposición de los individuos a participar en y contribuir a la mejora continua. 
 
 
La aplicación del principio de participación del personal conduce a que sus 
integrantes: 
 
 Comprendan la importancia de su contribución y función en la organización. 
 
 Identifiquen las restricciones en su desempeño. 
 
 Hagan suyos los problemas y se sientan responsables de su solución. 
 
 Evalúen su propio desempeño comparándolos con sus metas y objetivos 
personales. 
 
 Busquen activamente mejorar su competencia, su conocimiento y su 
experiencia. 
 
 Compartan libremente su conocimiento y experiencias. 
 
 Discutan abiertamente los problemas y los asuntos de la organización. 
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6.2.3.4 Principio 4 – Enfoque basado en procesos. 
 
Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los 





 Costos más bajos y periodos más cortos a través del uso eficaz de los 
recursos. 
 
 Resultados mejorados, consistentes y predecibles. 
 
 Identificación y priorización de las oportunidades de mejora. 
 
 
La aplicación del principio de enfoque basado en procesos conduce a lo siguiente: 
 
 Definir sistemáticamente las actividades necesarias para obtener un resultado 
deseado. 
 
 Establecer responsabilidades claras para gestionar las actividades claves. 
 
 Analizar y medir la capacidad de las actividades clave. 
 
 Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones de 
la organización. 
 
 Identificar los factores, tales como recursos, métodos y materiales, que 
mejorarán las actividades clave de la organización. 
 
 Evaluar los riesgos, las consecuencias y los impactos de las actividades sobre 
los clientes, los proveedores y otras partes interesadas. 
 
 
6.2.3.5 Principio 5 – enfoque de sistemas para la gestión. 
 
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, 










 Integración y alineación de los procesos que mejor lograran los resultados 
deseados. 
 
 Capacidad de centralizar los esfuerzos en los procesos clave. 
 
 Proporcionar confianza a las partes interesadas respecto a la consistencia, la 
eficacia y la eficiencia de la organización. 
 
 
La aplicación del principio de enfoque de sistema para la gestión conduce a lo 
siguiente: 
 
 Estructurar un sistema para lograr los objetivos de la organización en la forma 
más eficaz y eficiente. 
 
 Comprender las interdependencias entre los procesos del sistema. 
 
 Enfoques estructurados que armonizan e integran los procesos. 
 
 Brindar una mejor comprensión de las funciones y las responsabilidades 
necesarias para lograr los objetivos comunes y consecuentemente reducir las 
barreras de funciones cruzadas. 
 
 Comprender las capacidades organizacionales y establecer las restricciones de 
los recursos previamente a la acción. 
 
 Establecer metas y definir la manera en que determinadas actividades dentro 
de un sistema deberían operar. 
 
 Mejorar continuamente el sistema mediante la medición y la evaluación. 
 
 
6.2.3.6 Principio 6 – mejora continua 
 
La mejora continua del desempeño global de una organización debería ser un 









 Alineación de las actividades mejoradas a todos los niveles de acuerdo con un 
propósito estratégico de la organización. 
 
 Flexibilidad para reaccionar rápidamente ante las oportunidades. 
 
 
La aplicación del principio de mejora continua conduce a lo siguiente: 
 
 Utilizar un enfoque consistente y amplio de la organización hacia la mejora 
continua del desempeño de la organización. 
 
 Proporcionar a las personas capacitación en los métodos y las herramientas de 
la mejora continua. 
 
 Hacer de la mejora continua de los productos, los procesos y los sistemas el 
objetivo de cada individuo de la organización. 
 
 Establecer metas para guiar y medidas para trazar la mejora continua. 
 
 Reconocer y tomar conocimiento de las mejoras. 
 
 
6.2.3.7 Principio 7 – Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. 
 





 Decisiones informadas. 
 
 Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de las decisiones 
anteriores mediante la referencia a los registros de los hechos. 
 
 
La aplicación del principio de Enfoque basado en hechos para la toma de 
decisiones conduce a lo siguiente: 
 
 Asegurar que los datos y la información son suficientemente exactos y 
confiables. 
 
 Hacer que los datos sean accesibles para quienes los necesiten. 
 
 Analizar los datos y la información empleando métodos válidos. 
 43 
 
 Tomar decisiones y acciones basadas en el análisis de los hechos, 
equilibradas con la experiencia y la intuición. 
 
 
6.2.3.8 Principio 8 – relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. 
 
Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación 





 Aumento de la capacidad para crear valor para ambas partes. 
 
 Flexibilidad y velocidad de las respuestas conjuntas ante cambios del mercado 
o de las necesidades y expectativas de los clientes. 
 Optimización de los costos y los recursos. 
 
 
La aplicación del principio de relaciones mutuamente beneficiosas con el 
proveedor conduce a lo siguiente: 
 
 Establecer relaciones que equilibran las ganancias a corto plazo con las 
consideraciones a largo plazo. 
 
 Formación de equipos de expertos y de recursos con los socios. 
 
 Identificación y selección de los proveedores. 
 
 Comunicación clara y abierta. 
 
 Información y planes futuros compartidos. 
 
 Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora. 
 







6.2.4 Ciclo P.H.V.A.10 
 
 
El ciclo "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" fue desarrollado inicialmente en la 
década de 1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W. Edwards 
Deming. Por esa razón es frecuentemente conocido como "Ciclo de Deming". 
 
 
El concepto de PHVA es algo que está presente en todas las áreas de nuestra 
vida profesional y personal, y se utiliza continuamente, tanto formalmente como de 
manera informal, consciente o subconscientemente, en todo lo que hacemos. 





Figura 1. Ciclo PHVA 
 
 
Dentro del contexto de un sistema de gestión de la calidad, el PHVA es un ciclo 
dinámico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organización, y en 
el sistema de procesos como un todo. Está íntimamente asociado con la 
planificación, implementación, control y mejora continua, tanto en la realización del 
producto como en otros procesos del sistema de gestión de la calidad.  
 
 
El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden 
lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la 
organización. Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales 
como la planificación de los sistemas de gestión de la calidad o la revisión por la 
                                            
10
 Tomado del documento “ISO/TC 176/SC 2/N 544R, Orientación Acerca del Enfoque Basado en 
Procesos para los Sistemas de Gestión de la Calidad” 
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dirección, y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como una 
parte de los procesos de realización del producto.  
 
Planear (P): Consiste en: Establecer metas para los indicadores de resultado y 
establecer la manera (el camino, el método) para alcanzar las metas propuestas. 
 
 
Hacer (H): Ejecución de las tareas exactamente de la forma prevista en el plan y 
en la recolección de datos para la verificación del proceso. En esta etapa es 
esencial el entrenamiento en el trabajo resultante de la fase de planeamiento. 
 
 
Verificar (V): Tomando como base los datos recolectados durante la ejecución, se 
compara el resultado obtenido con la meta planificada.  
 
 
Actuar (A): Esta es la etapa en la cual el usuario detectó desvíos y actuará de 
modo que el problema no se repita nunca más. 
 
 
6.3 MARCO SITUACIONAL 
 
 
Las organizaciones no gubernamentales (ONG), nacen como una respuesta a las 
necesidades que el estado no satisface. La sociedad civil organizada busca 
salidas alternas y complementarias para el desarrollo pleno de estas carencias. No 
hay duda de que la función que ejercen con los diferentes proyectos en beneficio 
de la comunidad favorece una gestión orientada al desarrollo. 
 
 
La corporación AMATIERRA es una ONG, lo cual significa que es una 




Es una Corporación sin ánimo de lucro que busca y desarrolla íntegramente 
mecanismos que propenden por el desarrollo social, empresarial, cultural, 
deportivo y ambiental de la región. Compuesta por un equipo de jóvenes con 
principios claros de comportamiento, con un alto sentido de pertenencia por 
Colombia y mucha entrega para llevar a cabo gestiones que hagan de nuestro 





Es una organización que quiere mostrar la humildad del trabajo en equipo, la 
pasión de hacer las cosas con excelencia y esfuerzo, y la inteligencia tomada de la 
mano de la sabiduría para estar aprendiendo continuamente. 
 
 
AMATIERRA surge como un instrumento de integración, complementación y 
desarrollo que busca no competir, sino cooperar junto con las demás personas 
naturales y jurídicas que estén velando por contribuir en el mejoramiento de la 
condición de vida de los colombianos. 
 
 
Esta empresa ha surgido desde el corazón del eje cafetero, en la ciudad de 
Pereira, y busca extenderse a cada rincón del territorio nacional; con el objetivo de 
crear en cada Colombiano una mentalidad tal que no quiera dejar de hacer algo 
por su patria, además, de apoyar y gestionar todo en cuanto sea necesario para la 
construcción de un mejor país. 
 
 
En su afán de seguir posicionándose como una gran organización, brindar mayor 
confianza a sus clientes, y lograr un mejoramiento continuo de todos sus procesos 
y servicios, la corporación AMATIERRA ha comenzado el proceso de 
documentación e implementación del Sistema de Gestión de Calidad con el fin de 
certificarse bajo la Norma ISO 9001:2008. 
 
 
6.4 MARCO LEGAL 
 
 
Actualmente en Colombia no existe alguna reglamentación o ley que obligue a las 
empresas privadas a tener un Sistema de Gestión de Calidad implementado. Este, 
más bien, se ha convertido en una necesidad de las organizaciones para poder 





7 DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
7.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
Los tipos  de investigación que se emplearán en el presente estudio serán:  
 
El  inductivo porque se plantea un aporte en este caso “Elaboración del manual de 
Calidad”. Se iniciará por observación directa los fenómenos particulares con el 
propósito de llegar  a conclusiones y premisas generales que pueden ser 
aplicadas a situaciones similares a la observada.  
 
 
El deductivo, puesto que empezará desde lo general hasta llegar a lo específico. 
Para esto se comenzará un diagnóstico mediante observación directa y 
posteriormente con la recolección y análisis de la información. 
 
 
7.2 FASES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
 Ejecución de diagnóstico inicial de la organización. 
 
 Estudio y determinación de los requerimientos de la norma ISO 9001-2008.  
 
 Revisión de la misión de la organización. 
 
 Revisión de la visión de la organización. 
 
 Determinación  del clima organizacional. 
 
 Realización del manual de funciones. 
 
 Realización  del manual de procesos. 
 
 Realización  del manual de procedimientos. 
 
 Proposición de acciones correctivas. 
 
 Documentación de la norma. 
 




 Presentación de la documentación a la corporación AMATIERRA 
 
 
7.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
 
La documentación del Sistema de Gestión de Calidad en la corporación 
AMATIERRA, se llevó a cabo con la colaboración de las personas que poseen los 
conocimientos necesarios de los procesos estudiados, tomando en cuenta la 
influencia que tenían estos Procesos en la Satisfacción del Cliente. 
 
 
7.4 VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN  
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Cuadro 2. Variables de la investigación  
 
 
7.5 OBTENCIÓN DE LA INFORMACIÓN  
 
 
La información necesaria para la documentación de la norma, se obtuvo a partir 
del conocimiento, de la investigación y el análisis de los procesos que se llevan a 
cabo en la corporación, de la participación y acompañamiento de personas con 
habilidades y destrezas que permitieron que este proyecto se completara y 
concretara, aportando información pertinente para la elaboración y el diseño de la 
documentación del sistema de gestión de calidad. 
 
 
7.6 FUENTES DE RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN  
 
 
La recopilación de la información se obtuvo a través de varias fuentes entre ellas 
estuvieron: 
 
 Archivos físicos y magnéticos que contenían información sobre los procesos de 
la organización. 
 
 Participación en la ejecución de los diferentes procesos de la corporación. 
 
 Libros sobre la metodología de investigación  
 
 Material de los cursos vistos durante la carrera 
 
 Libros y artículos de internet sobre calidad 
 
 Documentación y normatividad sobre organizaciones similares. 
 
 Curso virtual del SENA sobre la fundamentación, planificación y 
documentación de un sistema de gestión de calidad 
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8 PRESENTACIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
 
8.1 PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
 
 
8.1.1 Presentación De La Corporación AMATIERRA 
 
 
La Corporación AMATIERRA es una organización sin ánimo de lucro que ha 
llevado a cabo actividades desde el año 2003 en la ciudad de Pereira; y obtuvo su 
personería jurídica a finales del año 2005; que busca y desarrolla íntegramente 
mecanismos que propenden por el desarrollo social, empresarial, cultural, 
deportivo y ambiental de la región. 
 
 
Nace como una iniciativa de dos jóvenes estudiantes universitarios, quienes 
deciden crear un movimiento que promoviera el sentido de pertenencia por el país 
y animara a los jóvenes a desarrollar compromisos activos en pro de su desarrollo.  
 
 
Pero, a medida que el tiempo transcurría se iba manifestando la verdadera 
esencia de su objeto principal, en cuanto a la necesidad de no solo sensibilizar, 
sino  también, conducirse a la acción para vivir ese sentido de pertenencia en 
resultados. Es allí, donde se empiezan a realizar actividades que promueven el 
desarrollo cultural, social y económico de jóvenes con estas vocaciones. 
Comienza entonces a darse a conocer en el entorno y a generar  alianzas con 
otras entidades importantes de la región como la cámara de comercio de Pereira, 
la asociación de jóvenes empresarios (AJE), el consejo de juventud de Pereira 
(CMJ), el programa presidencial Colombia Joven, ParqueSoft, la Universidad 
Tecnológica de Pereira, entre otros; y desde el año 2007, ha venido participando 




Como consecuencia de esta labor, posteriormente se empiezan a unir más 
jóvenes voluntarios para participar de las actividades que realiza la corporación; 
cumpliendo así, con un compromiso institucional de desarrollo con la población 
juvenil y con una influencia que promueve una participación significativa de 










La Corporación AMATIERRA es una organización sin ánimo de lucro que 
contribuye, con integridad, calidad y liderazgo de servicio, al mejoramiento de la 
calidad de vida y al bienestar integral de la sociedad; a través de programas de 
desarrollo social, económico, cultural, político, empresarial, ambiental, espiritual y 






Lograremos ejercer un impacto continuo y significativo en la generación de 
desarrollo para la región; creando y estableciendo estrategias innovadoras y 
efectivas que bajo principios claros de comportamiento y de calidad constituyen 












Figura 3. Organigrama   
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Figura 5. Mapa de procesos desglosado  
 
 




El siguiente diagnostico ejecutado en la Corporación AMATIERRA, fue realizado 
con el fin de evaluar el estado inicial de la organización para proceder a 
implementar el proceso de gestión de calidad para lograr la certificación de calidad 
ISO 9001-2008, teniendo como base los respectivos requerimientos exigidos por 












ITEM PREGUNTA SI NO 
1 




¿El sistema de gestión se encuentra documentado? (¿Existen 
Manuales de Procedimientos escritos?) 
 X 
3 
¿Se asegura la empresa que los requerimientos de los 
clientes son  suficientemente claros? ¿Incluso los verbales? 
x  
4 
¿Está definida la forma en que se tratan las modificaciones 
de un contrato u orden recibida del cliente? 
 X 
5 
En caso de ser una empresa que diseña: ¿Se llevan a cabo 
revisiones del diseño formales y documentadas? 
  X 
6 
En caso de ser una empresa que diseña: ¿Se documentan  
debidamente las modificaciones del diseño? 
 X 
7 
¿Los documentos e instructivos que se usan, son 
debidamente revisados, y están autorizados? 
 X 
8 ¿Los cambios en cualquier documento también?  X 
9 




¿Los documentos están disponibles en los lugares de 
utilización? 
 X 
11 ¿Se asegura el retiro de toda documentación obsoleta?  X 
12 




¿Se asegura la empresa que los elementos comprados 
satisfacen los requisitos de calidad (especificación, plazo, 
modo, etc.) necesarios? 
 X 
14 












Se encuentran registrados los resultados de dichas 
auditorias, y se utilizan para la corrección del sistema? 
 X 
18 
¿Disponen de un método para detectar las necesidades de 
capacitación del personal? 
 X 
19 
¿Se conservan los certificados de las capacitaciones del 




Existe en su empresa un procedimiento documentado para el 
control de registros y control de documentos? 
 X 





Análisis general del diagnóstico: 
 
 
 No cuenta con procesos y procedimientos debidamente identificados y 
documentados, según lo exige la norma en el numeral 4.1.  
 
 No tiene determinada una política y unos objetivos claros de calidad, y por 
ende no posee un manual de calidad definido, como lo exige la norma en el 
numeral 4.2.1. inciso a y b, y el numeral  4.2.2. 
 
 No lleva registros o documentación alguna sobre las operaciones que ejecutan 
con el fin de cumplir con la respectiva prestación de servicios y por lo tanto no 
lleva un respectivo control sobre estos, tomando como base el numeral 4.2. 
inciso d, y el numeral 4.2.3. de la norma 
 
 La dirección se encuentra comprometida con la organización, en cuanto a la 
disposición de aplicar un sistema de gestión de calidad dentro de la 
organización, pero no tiene establecida las respectivas políticas de calidad, y 
además, no ha llevado a cabo el respectivo proceso de planificación de 
calidad, según como lo dicta la norma en el numeral 5 en sus diferentes 
subnumerales. 
 
 No tiene determinado los recursos necesarios para implementar y mantener el 
sistema de gestión de calidad y mejorar continuamente su eficacia, como lo 
dicta la norma en el numeral 6 
 
 En cuanto a la prestación del servicio y todo lo relacionado a él, no presenta 
documentación alguna, además, no se lleva a cabo procesos de planificación, 
verificación, validación entre otros procesos que permiten la eficiencia de 
estos, según lo dicta la norma en el numeral 7 y sus respectivos incisos. 
 
 No cuenta con procesos de medición, análisis y mejora debidamente definidos, 
según lo exige la norma en el numeral 8. 
 
 No presenta planes de capacitación, programas de auditorías, acciones 
correctivas y preventivas, ni algún tipo de evaluación tanto de desempeño 









8.2 ANEXO 1. DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
La documentación realizada para soportar el sistema de gestión de gestión de 
calidad de la Corporación AMATIERRA se encuentra relacionada en cuatro partes 
que se enumeran a continuación:  
 
 
 Manual de Calidad (MC-GC-AT01): en este documento se especifican la misión 
y visión de la organización con respecto a la calidad así como la política de la 
calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha política. 
 
El Manual de Calidad expone además la estructura del Sistema de Gestión de la 
Calidad, este documento "Maestro" se establece la forma de dar cumplimiento a 
los puntos que marca la Norma ISO 9001:2008  
 
 
 Manual de Procedimientos (MP-GC-AT01): este documento contiene la 
descripción especifica de las actividades que se desarrollan en la corporación con 
el fin de dar cumplimiento a la misión de ella y cumplir con los requisitos 
establecidos por la norma de calidad ISO 9001-2008 
 
 
 Manual de Funciones (MF-GC-AT01): este documento contiene el conjunto de 




 Formatos (FO-DR-AT01) y Registros (FO-DR-AT02): conjunto de documentos y 
registros necesarios que dan evidencia de los procesos y otros factores que 







 La norma ISO 9001-2008 es una norma demasiado amplia que puede abarcar 
las diferentes áreas de la organización, no solo se está preocupando por un 
bienestar económico y financiero, sino también por un bienestar social en el 
que se ven involucrados los empleados, los clientes y los proveedores. 
 
 Los requisitos exigidos en la norma hacen que la corporación sea una 
organización de calidad de una manera integral, en donde se promueve la 
comunicación, el trabajo en equipo, la concientización, y sobre todo un estilo 
diferente de liderazgo, en donde se tiene en cuenta la opinión de los diferentes 
actores que participan en ella, además este liderazgo deberá ser adaptable al 
cambio y que este en constante desarrollo. 
 
 El cliente es la razón de ser de cualquier organización y empresa, muchas 
veces corremos con el error de olvidarnos de lo importante que es satisfacer 
sus necesidades, de generar confianza en ellos y de aplicar útiles herramientas 
para conocer sus intereses, herramientas que son sencillas y fáciles de 
manejar, como lo son las sugerencias y las evaluaciones de satisfacción, las 
cuales nos permiten medir el nivel en que nos encontramos frente a la 
perspectiva del cliente, y los resultados obtenidos se convierten en un punto de 
partida para mejorar continuamente y dar un valor agregado a lo que hacemos. 
 
 Tanto la política como los objetivos de calidad permiten definir unos límites y 
unos lineamientos a la organización, ellas determinan el horizonte que precisa 
hacia donde se debe ir, por lo tanto su divulgación y conocimiento por parte de 
los diferentes miembros de la corporación es vital. 
 
 Pueden existir diversos problemas e inconvenientes a la hora de implementar 
un sistema de gestión de calidad, pero si se orienta a los colaboradores a la 
mejora continua de la organización y de la importancia de ellos, se llegara a la 
solución de los problemas de una manera más fácil, rápida y efectiva.  
 
 Se debe entender que la calidad la hacemos todos los integrantes de la 
organización y por lo tanto debemos participar activamente de ella, en cuanto a 
su planificación y diseño como de su implementación. 
 
 La conciencia del manejo de la calidad está enfocada y sumergida en todas las 
áreas en las que el hombre está involucrado, con el fin de hacer de este mundo 
un lugar mejor y buscar la manera de que las empresas se preocupen no solo 
por las utilidades sino que tengan responsabilidad con el entorno. 
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 La normalización es un proceso que beneficia integralmente a la empresa y a  
la comunidad que la rodea, ya que le propicia ventajas competitivas que la 
preparan para un mundo sin límite ni fronteras. 
 
 La normalización permite simplificar tareas y procesos, además ayuda a 
determinar con facilidad los elementos que ocasionan no conformidades en 
todas las áreas de la organización y generar unas acciones de mejora 
eficientes. 
 
 La documentación del sistema de gestión de calidad y de la organización en 
general conlleva darle una estructura definida a la corporación, ayuda a 
volverla más sólida y a brindar productos y servicios con calidad. 
 
 En general, el entender que es y para qué sirve un sistema de gestión de 
calidad en la organización la llevara a un nivel mucho más alto, incrementado 






10 RECOMENDACIONES  
 
 
 Inicialmente se deberá de contar con la disposición de las altas directivas para 
la debida implementación del sistema de gestión de calidad y así poder tener el 
impacto que realmente se quiere 
 
 Concientizar y sensibilizar al personal de la organización continuamente sobre 
la norma ISO 9001-2008, la importancia de la certificación y describir la forma 
en como ellos hacen parte del proceso. 
 
 La persona que tendrá la responsabilidad del proceso de gestión de calidad 
debe ser preparada y capacitada para el correcto desarrollo y mantenimiento 
del sistema de gestión, además deberá conocer íntegramente la organización. 
 
 Disponer de los recursos necesarios para sostener y darle mantenimiento al 
sistema de gestión de calidad. 
 
 Llevar a cabo las auditorias teniendo en cuenta la frecuencia con que se debe 
realizar y la forma en cómo se debe desarrollar. 
 
 Periódicamente evaluar el desempeño de los diferentes miembros de la 
organización y planificar jornadas de capacitación teniendo en cuenta las 
falencias encontradas y el desarrollo integral de ellos. 
 
 Contar con un acompañamiento continuo durante el proceso de 
implementación del sistema de gestión de calidad, con la finalidad de llevarlo a 
cabo de la mejor manera y de encontrarse anomalías se pueda solucionar de 








Se anexa una carpeta con la siguiente bibliografía: 
 
 
 Sistema de Gestión de Calidad – Requisitos ISO 9001-2008 
 
 Sistema de Gestión de Calidad – Directrices para la mejora del desempeño 
ISO 9004-2000 
 
 Sistema de Gestión de Calidad – Fundamentos y vocabulario ISO 9000-2005 
 
 Directrices para la documentación del sistema de gestión de calidad norma  
ISO 10013-2003 
 
 Conjunto de documentos para la introducción y el soporte de la serie de norma 
ISO 9000: Orientación sobre el apartado 1.2 “aplicación” de la norma ISO 
9001-2008 (ISO_TC 176_SC 2_N 524R6) 
 
 Conjunto de documentos para la introducción y el soporte de la serie de norma 
ISO 9000: Orientación sobre los requisitos de documentación de la norma ISO 
9001-2008 (ISO_TC 176_SC 2_N 525R2) 
 
 Conjunto de documentos para la introducción y el soporte de la serie de norma 
ISO 9000: Orientación sobre la terminología utilizada en la norma ISO 9001-
2008 e ISO 9004-2000 (ISO_TC 176_SC 2_N 526R2) 
 
 Conjunto de documentos para la introducción y el soporte de la serie de norma 
ISO 9000: Orientación sobre el concepto y uso del enfoque basado en 
procesos para los sistemas de gestión (ISO_TC 176_SC 2_N 544R3) 
 
 Orientación para la implementación de la norma ISO 9001-2008 (ISO_TC 
176_SC 2_N 836) 
 
 Conjunto de documentos para la introducción y el soporte de la serie de norma 
ISO 9000: Orientación sobre los procesos contratados externamente (ISO_TC 
176_SC 2_N 630R3) 
 















 ISO 9000 – historia completa, publicaciones www.calidadlatina.com  No 039 de 















 Curso virtual SENA “ISO 9001:2008: FUNDAMENTACIÓN DE UN SISTEMA 
DE GESTIÓN DE LA CALIDAD”  
 
 Curso virtual SENA “ISO 9001:2008: DOCUMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA CALIDAD” 
 
 Curso virtual SENA “ISO 9001:2008: PLANIFICACIÓN DE UN SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA CALIDAD” 
 
 
